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گيا۔  کيا شامل معاوضہ سی آئی سی گيا۔ کيا  ڈيٹ اپ نظام کا ازالے کے شکايات 13/06/2024  
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24/07/2025 

 ) 7(صفحہ قرضوں کے ليے کی فيکٹ اسٹيٹمينٹ (کے ايف ايس) شامل کيا گيا      1.
 )8 صفحہ( گيا کيا ڈيٹ اپ کو وصولی کی واجبات  .2
 ) 8سود کی شرح اور جرمانے و ديگر چارجز کی پاليسی شامل کی گئی (صفحہ  .3
 پر  قرضوں  ريٹ   فلوٹنگ   صرف(  گئے  کيے   شامل  قرضے  والے  سود  شرحِ   فلوٹنگ .4

 ) 8 صفحہ) (لاگو
زياده سود کی شرح کے ضابطے کے تحت سود کی شرح کی پاليسی کا لنک اپ   .5

 )۔ 17ڈيٹ کيا گيا (صفحہ 
 )16اور  12، 11پوائنٹس سے چيٹ کا آپشن ہٹا ديا گيا (صفحہ  کسٹمر کانٹيکٹ .6
دن کر دی گئی   30ورکنگ دن سے تبديل کر کے    30حتمی جواب دينے کی مدت   .7

 )12(صفحہ 
 )  13سی پی گرامس کی تفصيلات شامل کی گئيں (صفحہ .8
 )15سی آئی اور سی آئی سی کے مخففات کی وضاحت کی گئی (صفحہ  .9

 )  17شکايات کے دن کی شق شامل کی گئی (صفحہ .10
ميں ترميم کی   ) ٹی اے ٹی (انشورنس سے متعلق سوالات کے ليے ٹرن اراؤنڈ ٹائم .11

 ) 15گئی (صفحہ 
 )۔15شامل کيا گيا (صفحہ  انشورنس سے متعلق شکايات کے ليے ٹی اے ٹی .12
ايسکليشن" کيا گيا   4ايسکليشن سے تبديل کر کے "ليول    CBOکو    4ايسکليشن ليول   .13

اور ايک حاشيہ شامل کيا گيا جس ميں کسی بهی نام يا عہدے ميں تبديلی کی وضاحت  
 ) 12کی گئی ہے (صفحہ 

کا نام ديپانشو راجپوروہت سے بدل کر ميگيش آئير کر ديا گيا جبکہ   4ايسکليشن ليول   .14
 ) 12(صفحہ   پر برقرار ہے COO.escalation@lendingkart.com  ای ميل
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 ----------------------------------------------------------------------------------16شکايات  ممنوعہ
 -------------------------------------------------------------------------17دن کا ازالے کے  شکايات 
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 مقصد 
 

ريزرو بينک آف انڈيا (آر بی آئی) نے نان بينکنگ فنانشل کمپنيوں (اين بی ايف سيز) کے ليے ضابطۂ منصفانہ طريقہ کار پر ہدايات 
جاری کی ہيں، جن کا مقصد صارفين سے لين دين کرتے وقت منصفانہ کاروباری اور کارپوريٹ طريقہ کار کے ليے معيارات قائم 

کے تحت  7چيپٹرکے    2023اسکيل پر مبنی ضابطہ ہدايات،    –نان بينکنگ فنانشل کمپنی    –ائريکشن  کرنا ہے۔ يہ ہدايات ماسٹر ڈ
 )جن ميں وقتاً فوقتاً ترميم، اصلاح اور تازه کاری کی جاتی رہی ہے(کو جاری کی گئی تهيں،  2023اکتوبر  19

 
لينڈنگ کارٹ فنانس لميٹڈ (جسے بعد ازاں "کمپنی" يا "ايل ايف ايل" کہا جائے گا) ايک نان بينکنگ فنانشل کمپنی ہے، جو ميڈل 
ليئر (اين بی ايف سی ايم ايل) کے طور پر زمره بند ہے اور ريزرو بينک آف انڈيا (آر بی آئی) سے رجسٹرڈ ہے۔ مذکوره ہدايات  

) کو اختيار کرتی ہے تاکہ صارفين سے لين دين ’دی کوڈ‘طۂ منصفانہ طريقہ کار (ايف پی سی يا  کے تحت، کمپنی درج ذيل ضاب 
 صارفين  ضابطہ  يہ کے دوران کمپنی کی طرف سے اپنائے جانے والے منصفانہ اصولوں / معيارات کی وضاحت کی جا سکے۔

 گی۔ نمٹے سے طريقے کس سے ان ميں معاملات روزمره کمپنی کہ ہے کرتا واضح  اور ہے  کرتا فراہم معلومات کو
 

تمام صارفين پر لاگو ہوتا ہے، بشمول انُ صارفين کے جنہوں نے کسی بهی شکايت يا استفسار کو سوشل ميڈيا يا کسی  يہ کوڈ
ديگر ميڈيا پليٹ فارم پر پوسٹ کيا ہو۔ کمپنی تمام صارفين کی حوصلہ افزائی کرتی ہے کہ وه حسبِ ضرورت درج ذيل پليٹ  

 فارمز کے ذريعے رابطہ کريں۔
 
 

 
 اہم تعريفيں 

 
 بورڈ: کا مطلب ايل ايف ايل کے بورڈ آف ڈائريکٹرز سے ہوگا۔  .1
  دار/صارفين سے ہوگا۔ اس کا مطلب ايل ايف ايل کے موجوده يا ممکنہ قرض دار/کسٹمر: قرض .2

 
 

 ہدف 
 

 :اس ضابطے کو درج ذيل مقاصد کے تحت تيار کيا گيا ہے
صارفين کے ساته لين دين ميں منصفانہ طرز عمل کو يقينی بنانا تاکہ ان کے ساته خوشگوار اور منصفانہ تعلقات کو فروغ ديا   -

 جا سکے۔
 زياده شفافيت فراہم کرنا، تاکہ صارفين مصنوعات کو بہتر طور پر سمجه سکيں اور باخبر فيصلے لے سکيں۔ -
 کمپنی پر صارفين کے اعتماد کو مضبوط بنانا۔  -
 صارفين کے ساته معاملات ميں معقول معيارات مقرر کرکے اچهے، منصفانہ اور شفاف کاروباری طريقوں کی پيروی کرنا۔  -
 منصفانہ مسابقت کے ذريعے مارکيٹ فورسز کو بہتر آپريٹنگ معيارات کے حصول کے ليے متحرک کرنا۔ -
 جب ضروری ہو، تو وصولی اور نفاذ کے عمل کو قانون کے مقرره ضوابط کے مطابق انجام دينا۔ -
منصفانہ طريقوں سے متعلق ريزرو بينک آف انڈيا (آر بی آئی) کی جانب سے تجويز کرده قابل اطلاق ضوابط کی مکمل  -

 تعميل کو يقينی بنانا۔ 
کمپنی کی تمام مصنوعات پر يکساں طور پر لاگو ہوگا، خواه وه ڈيجيٹل ذرائع سے حاصل کی گئی ہوں يا کسی اور   کوڈيہ  -



 

 طريقے سے۔ 
 

 عزم
 

 پوری کی کرنے پورا کو طريقوں معياری مروجہ ميں انڈسٹری اور کرنے کام سے طريقے معقول منصفانہ، وقت ہر ايل ايف ايل
 گا۔  کرے  کوشش

 شفافيت  اور ديانتداری دوران کے چيت بات  ساته کے دار قرض  اور گا کرے پابندی کی ضوابط قوانين، متعلقہ تمام ايل ايف ايل
 گا۔ کرے پورا کو اصولوں اخلاقی کے

 واضح ميں زبان مقامی مناسب يا ہندی يا انگريزی کہ جو گی کرے اقدامات تمام کمپنی دوران، کے چيت بات ساته کے صارفين
 :ہو درکار ليے کے کرنے فراہم معلومات 

 خدمات  اور مصنوعات مختلف کی اس -
 شرايط و ضوابط، سود کی شرح/سروس چارج -
 صارفين کے ليے دستياب فوائد اور اثرات، اگر کوئی ہيں  -
 استفسارات کی صورت ميں رابطہ کرنے والے افراد کی تفصيلات -

 ۔ ہوگا دستياب  پر سائٹ ويب  کی کمپنی کوڈ يہ
ايل ايف ايل قرض داروں سے متعلق معلومات کو مکمل طور پر رازداری کے ساته رکهے گا اور کوئی بهی معلومات صرف اس 

 وقت شيئر کی جائے گی جب قانون کا تقاضا ہو يا قرض دار کی طرف سے اس کی اجازت يا دستبرداری موجود ہو۔ 
ايل ايف ايل اپنے قرض داروں کو ان کے اکاؤنٹ سے متعلق معلومات اور دستياب سہوليات کے بارے ميں انُ کے حقِ معلومات 

 سے آگاه کرنے کے ليے ضروری اقدامات کرے گا۔
کو تمام مالی معلومات جيسے سود کی شرح، چارجز،  قرض دار  ايل ايف ايل کسی بهی لين دين ميں داخل ہونے سے پہلے اپنے

 حساب کا طريقہ وغيره سے آگاه کرے گا۔ 
 

 
کارروائی  کی  ان اور درخواستيں ليے کے قرض  

 
 کو  والے  لينے  قرض  جہاں  ہے،  کرتا  پيش لون  بزنس کو  صارفين  اپنے ميں  سيگمنٹ  ای  ايم  ايس  ايم پر  طور  بنيادی  ايل  ايف  ايل 

 واقف  طرح اچهی سے کاروبار  کے  مارکيٹ مالياتی  جو  ہوگی  ضرورت  کی  مدد  ميں  مقابلے  کے  کلائنٹس  کارپوريٹ بڑے  درميانی 
 ايل ايف ايل "اپوارڈز"  کے برانڈ نام کے تحت ذاتی قرضے بهی فراہم کرتا ہے۔ -ہيں  ليس اور 
 قرض کو  والوں  لينے قرض  اپنے  وه کہ گا  کرے  کوشش کی بات  اس وقت  ہر  دوران  کے  عمل  کاروباری  کے  معمول  ايل  ايف  ايل 

 کرے۔ فراہم  رہنمائی  ميں بارے  کے  کار طريقہ  اور  عمل  کے  کرنے  حاصل 
ايل ايف ايل کی 'قرض کی درخواست / مناسب دستاويزات' ميں وه تمام معلومات شامل ہوں گی جو قرض لينے والے کو جمع کروانی 

ضروری ہوں يا جو قرض لينے والے کے مفاد پر اثرانداز ہوتی ہوں۔ ايل ايف ايل قرض لينے والے کو يہ ضروری معلومات فراہم  
کی طرف سے پيش کرده مشابہ شرائط و ضوابط کے ساته مؤثر موازنہ کر سکے  فنانس کمپنيوں کرے گا تاکہ وه ديگر نان بينکنگ  

مزيد ، معاہدے کے مندرجات کو قرض لينے والے کو اس کی مادری زبان يا  اور اس موازنے کی بنياد پر باخبر فيصلہ لے سکے۔ 
ايسی زبان ميں سمجهايا جائے گا جو قرض لينے والے کے ليے قابل فہم ہو۔ ايل ايف ايل ان شرائط و ضوابط کی قرض لينے والے 

 کی منظوری کا ريکارڈ محفوظ رکهے گا۔
ايل ايف ايل کی 'قرض کی درخواست / مناسب دستاويزات' ميں ان دستاويزات کی فہرست بهی شامل ہو سکتی ہے جو قرض لينے 

 والوں کو قرض کی درخواست کے ساته جمع کروانی ضروری ہوں گی۔
کی بنياد پر جانچا جائے گا،   قرض دہنده کی جانب سے جمع کرائی گئی ہر قرض کی درخواست کو انفرادی طور پر اس کی ميرٹ 

جس ميں قرض کی درخواست کے ليے درکار تمام معلومات، دستاويزات، فرد يا ادارے کی شناخت، اور فراہم کی جانے والی 
 سيکيورٹی بشمول کسی بهی ضمانت کا بغور جائزه ليا جائے گا۔

ايل ايف قرض لينے والے کی کريڈٹ کی اہليت کا پتہ لگانے کے ليے مستعدی سے کام لے گا جو کسی بهی قرض کے درخواست 
 فارم کی منظوری يا مسترد ہونے سے پہلے درخواست کا فيصلہ لينے ميں ايک اہم پيراميٹر ہوگا۔ 

ايل ايف ايل کے پاس قرض حاصل کرنے کے ليے قرض کی درخواست موصول ہونے کی رسيد دينے کا ايک نظام موجود ہے۔ ايل 
ايف ايل، درخواست گزار کو تمام مطلوبہ معلومات مکمل طور پر موصول ہونے کی تاريخ سے ايک معقول مدت کے اندر اپنے 

 فيصلے سے آگاه کرے گا۔
 قرض دار سے کی جانے والی تمام تر مواصلات علاقائی زبان ميں يا ايسی زبان ميں کی جائيں گی جسے قرض دار سمجهتا ہو۔

 
 
 
 



 

 
 قرض کی تشخيص اور شرائط و ضوابط 

 
سے ذريعے اور کسی  يا خط  منظوری  پر  طور تحريری  ميں زبان علاقائی  والی جانے سمجهی  کی اسُ کو دار قرض ايل ايف ايل   

 طريقہ کا اطلاق کے  اس اور  سود/  منافع شرحِ  سالانہ ميں جن گا، کرے آگاه  سے ضوابط و شرائط  تمام سميت رقم کی حد شده منظور
 جائے رکها محفوظ  پاس کے ايل  ايف ايل ريکارڈ کا منظوری سے جانب  کی  دار  قرض  کی ضوابط  و  شرائط ان اور ہوگا، شامل  بهی
 گا۔ 

گی۔  جائے کی بيان ميں حروف موٹے  ميں معاہدے کے قرض  شق بهی  کوئی  متعلق  سے سود جرمانہ عائد  پر ادائيگی سے  تاخير   
 کی دہنده قرض کہ جو نقل، ايک کی  معاہدے  قرض کو  دہنده قرض ہر وقت کے ادائيگی کی  رقم /منظوری  کی قرض ايل ايف ايل 

  گا۔  کرے فراہم بهی  نقل  ايک ايک کی دستاويزات ضمنی تمام درج ميں معاہدے  ساته  کے ہو، مطابق کے  سمجه
 
 

قرض  کرده  حاصل سے فارم  پليٹ  لينڈنگ ڈيجيٹل   
 

پليٹ فارمز کے نام، جنہيں کمپنی نے ماخذ ايجنٹس کے طور پر مقرر کيا ہے (جن ميں قرض فراہم کرنے والی  ڈيجيٹل لينڈنگ
خدمات کے فراہم کنندگان، ڈيجيٹل قرض ايپليکيشنز، اور کمپنی کی جانب سے شامل کرده ايل ايس پيز کی ڈی ايل ايز شامل ہيں) 

 ايل ايف ايل کی ويب سائٹ پر ظاہر کيے جائيں گے۔ -جنہيں آئنده کے ليے "ايجنٹس" کہا جائے گا  
پليٹ فارمز کو، جو بطور ايجنٹس کام کر رہے ہيں، ہدايت دی ہے کہ وه صارفين کو ايل ايف  لينڈنگايل ايف ايل نے ان ڈيجيٹل 

 ايل کا نام آغاز ہی ميں واضح طور پر بتائيں۔
قرض کی منظوری کے فوراً بعد ليکن قرض کے معاہدے پر دستخط سے قبل، قرض دار کو منظوری کا خط کمپنی کے ليٹر ہيڈ 

 پر جاری کيا جائے گا۔
ڈيجيٹلی دستخط شده قرض معاہدے کی ايک کاپی، اس معاہدے ميں درج تمام منسلکات کی نقول کے ساته، نيز قرض داروں کے 

ڈيٹا سے متعلق ايل ايس پيز/ڈی ايل ايز کی پرائيويسی پاليسيز کی کاپی، تمام قرض داروں کو قرض کی منظوری/رقم کی ادائيگی 
 کے وقت فراہم کی جائے گی۔

 ايل ايف ايل کی جانب سے منسلک ڈيجيٹل قرض فراہم کرنے والے پليٹ فارمز پر مؤثر نگرانی اور جائزه کو يقينی بنايا جائے گا۔
منظور شده قرضوں کے سلسلے ميں ادائيگياں ہميشہ قرض دہنده کے بينک اکاؤنٹ ميں کی جائيں گی، سوائے ان معاملات کے 
جہاں قانونی يا ضوابطی ہدايات کے تحت خصوصی اجازت ہو۔ کمپنی يہ بهی يقينی بنائے گی کہ قرض کی تمام اقساط، ادائيگی 

تهرو  - مپنی کے بينک اکاؤنٹ ميں کی جائے، اور کسی بهی تيسرے فريق کے پاسوغيره، براه راست قرض دہنده کی جانب سے ک
 کے اکاؤنٹس) کے ذريعے نہ ہو۔ ايل ايس پی اکاؤنٹ/ پول اکاؤنٹ (بشمول

اگر کسی قرض کی واپسی ميں کوتاہی ہو جائے، اور کسی ريکوری ايجنٹ کو مقرر کيا جائے يا پہلے سے مقرر کرده ايجنٹ کو  
تبديل کيا جائے، تو اس مجاز ريکوری ايجنٹ کی تفصيلات جو قرض دہنده سے رابطہ کرے گا، قرض دہنده کو ای ميل / ايس ايم 

 ائيں گی۔ايس کے ذريعے رابطے سے قبل فراہم کی ج
 شکايات کے ازالے کے نظام کے بارے ميں شعور بيدار کرنے کے ليے مناسب کوششيں کی جائيں گی۔

کے ذريعہ ڈيٹا جمع کرنا صارف کی ضرورت کے مطابق   اور ڈی ايل اے کمپنی کے ذريعہ آن بورڈڈ ايل ايس پی کے ڈی ايل اے
اور آڈٹ ٹريل رکهنے والے قرض لينے والے کی پيشگی اور واضح رضامندی کے ساته ہوگا۔ قرض لينے والے کو مخصوص 

ذاتی ڈيٹا کے استعمال کے ليے رضامندی دينے يا انکار کرنے، تيسرے فريق کو افشاء کرنے پر پابندی، ڈيٹا کو برقرار رکهنے، 
ڈيٹا اکٹها کرنے کے ليے پہلے سے دی گئی رضامندی کو منسوخ کرنے اور اگر ضرورت ہو تو ايپ کو ڈيٹا کو حذف/بهولنے کا  

 اختيار فراہم کيا جائے گا۔
قرض لينے والے کی رضامندی حاصل کرنے کا مقصد ہر مرحلے پر قرض لينے والے کے ساته تعامل کے دوران واضح طور 

قرض لينے والے کی ذاتی معلومات کسی تيسرے فريق کے ساته شيئر کرنے سے پہلے اس کی واضح  پر بتايا جانا چاہيے۔
 رضامندی لينا لازمی ہوگا، سوائے ان معاملات کے جہاں قانونی يا ضوابطی تقاضوں کے تحت معلومات کا تبادلہ درکار ہو۔

 
 

 قرضوں کے لئے کی فيکٹ اسٹيٹمينٹ (کے ايف ايس) 
 

ايل ايف ايل تمام قرضوں کے ليے قرض کے معاہدے پر دستخط کرنے سے پہلے، آر بی آئی کے مقرر کرده معياری فارميٹ اور 
 قرض لينے والے کی سمجه ميں آنے والی زبان ميں ايک ’’کی فيکٹ اسٹيٹمينٹ (کے ايف ايس ) فراہم کرے گا۔  

ہر کے ايف ايس ايک منفرد تجويز نمبر کا حامل ہوگا اور ايسے قرضوں کے ليے، جن کی مدت سات دن يا اس سے زياده ہو، کم 
ايل کی از کم تين کام کے دنوں کی ويليڈيٹی پيريڈ رکهے گا۔ ويليڈيٹی پيريڈ سے مراد وه مدت ہے جو قرض لينے والے کو ايل ايف 

جانب سے کے ايف ايس فراہم کيے جانے کے بعد قرض کی شرائط سے اتفاق کرنے کے ليے دستياب ہوگی۔ اگر قرض لينے والا 
 اس مدت کے دوران شرائط سے اتفاق کرتا ہے، تو ايل ايف ايل کے ايف ايس ميں درج قرض کی شرائط کا پابند ہوگا۔



 

کے ايف ايس ميں سالانہ فيصد شرح (اے پی آر) کا تفصيلی حساب شامل ہوگا، امورٹيزيشن شيڈول بهی فراہم کيا جائے گا جو مکمل  
 قرض کی مدت کے دوران ادائيگی کے ڈهانچے کو ظاہر کرے گا۔ 

اے پی آر قرض لينے والے کے ليے سالانہ بنياد پر قرض کی مکمل لاگت کو ظاہر کرے گا، جس ميں سود کی شرح کے ساته  
ساته قرض سے متعلق تمام ديگر فيسيں اور چارجز شامل ہوں گے۔ قرض کی مدت کے دوران کوئی بهی چارج، فيس يا محصول 
يح اس وقت تک عائد نہيں کيا جائے گا جب تک کہ وه کے ايف ايس ميں واضح طور پر درج نہ ہوں اور قرض لينے والے کی صر

 رضامندی کے ساته اس سے اتفاق نہ کيا گيا ہو۔  
کے ايف ايس ميں تمام مقداری اور معاہداتی انکشافات شامل ہوں گے جيسا کہ متعلقہ ريزرو بينک آف انڈيا کے رہنما خطوط کے  

تحت درکار ہے۔ ان ميں، ليکن ان تک محدود نہيں، ادائيگی کی شرائط، سود کے حساب کتاب کی تفصيلات، فريقِ ثالث کے  
 چارجز، شکايات کے ازالے سے متعلق رابطے، اور وصولی سے متعلق معلومات شامل ہوں گی۔

جہاں کہيں تيسرے فريق کی سروس فراہم کرنے والوں کی جانب سے چارجز وصول کيے جائيں گے، ايسے چارجز کو اے پی آر 
 ميں مناسب طور پر شامل کيا جائے گا اور متعلقہ رسيديں يا معاون دستاويزات قرض لينے والے کو فراہم کی جائيں گی۔ 

کے ايف ايس کے مندرجات قرض لينے والے کو واضح طور پر سمجهائے جائيں گے، اور اس بات کی تصديق کرنے والی ايک 
رسيد/تصديق حاصل کی جائے گی کہ قرض لينے والے نے تفصيلات کو سمجه ليا ہے۔ يہ تصديق ايل ايف ايل کے ريکارڈ ميں 

 مناسب طريقے سے محفوظ رکهی جائے گی۔ 
ڈيجيٹل قرض کی سہولت کے معاملات ميں، ايل ايف ايل اس بات کو يقينی بنائے گا کہ تين دن کی کولنگ آف مدت، لينڈنگ سروس 
پرووائڈر (ايل ايس پی) کی تفصيلات، اور کسی بهی وصولی کے انتظامات کے بارے ميں انکشافات متعلقہ ريگوليٹری ہدايات کے  

 مطابق کيے جائيں۔ 
 
 

 

 )تبديلی ميں ضوابط و شرائط بشمول ( تقسيم  کی قرض
 

ايل ايف ايل اپنے قرض داروں کو منظوری کی شرائط و ضوابط ميں کسی بهی تبديلی کے بارے ميں، علاقائی زبان يا ايسی کسی 
زبان ميں نوٹس دے گا جو قرض دار کو سمجه ميں آتی ہو۔ ان تبديليوں ميں، ليکن ان تک محدود نہيں، قرض کی رقم کی ادائيگی  

، پيشگی ادائيگی کے چارجز وغيره شامل ہيں۔ ايل ايف ايل اس بات کو بهی يقينی بنائے  کا شيڈول، سود کی شرح، سروس چارجز
گا کہ رعايت / سود کی شرحوں اور چارجز ميں کی جانے والی تبديلياں صرف آئنده لاگو ہوں۔ اس سلسلے ميں ايک مناسب شرط 

 قرض کے معاہدے ميں شامل کی جائے گی۔ 
ايل ايف ايل کا کسی معاہدے کے تحت ادائيگی يا کارکردگی کو فوری طور پر واپس بلانے / تيز کرنے کا فيصلہ متعلقہ قرض 

 معاہدے کے مطابق ہوگا۔ 
 

 
وصولی  کی واجبات  

 
 مہيا وقت مناسب ليے کے ادائيگی اور گا کرے فراہم معلومات  تمام متعلق سے رقم الادا واجب کے انُ کو صارفين ايل ايف ايل

گا۔  کرے  
ايل ايف ايل، اپنے مفاد کا تحفظ کرتے ہوئے، نادہنده قرض دہندگان سے اپنے واجبات کی وصولی کے ليے معقول اور قانونی 

 اقدامات کرے گا۔
ہو۔  يافتہ تربيت مناسب ليے کے نمٹنے  ميں انداز مناسب سے صارفين عملہ کہ گا بنائے يقينی کو بات اس ايل ايف ايل  
 انڈيا آف بينک ريزرو اور ميں، انداز شفاف اور منصفانہ کارروائياں کی وصولی تمام کہ گا بنائے يقينی کو بات اس ايل ايف ايل
ً ( ہدايات کرده جاری سے  جانب کی ً  وقتا جائيں۔ کی سے سختی مطابق کے) والی جانے  کی ڈيٹ اپ فوقتا  

ً  جو گا، جائے کيا  رابطہ ہی دوران کے اوقات مقرره  صرف سے داروں قرض  کے بجے  7:00 شام سے بجے  8:00 صبح عموما
جائے۔ کی نہ درخواست مخصوص کوئی سے جانب کی دار قرض کہ تک جب  گے، ہوں درميان  
کانٹيکٹ اور نام کا ايجنٹ وصولی ميں جس گا، جائے کيا مطلع پہلے سے کرنے شروع کارروائی کی وصولی کو داروں قرض  
گی۔ ہوں  شامل تفصيلات جيسے نمبر  

 
چارجز  ديگر و جرمانے  اور سود شرحِ   

 
  ہے۔ دستياب پر سائٹ ويب کی ايل ايف ايل پاليسی کی" چارجز  ديگر و جرمانے اور سود شرحِ " شده منظور سے بورڈ

 
 
 



 

  فلوٹنگ شرحِ سود والے قرضے (صرف فلوٹنگ ريٹ قرضوں پر لاگو)
 

منظوری کے وقت، صارفين کو بينچ مارک شرحِ سود ميں تبديلی کے ممکنہ اثرات سے آگاه کيا جائے گا، جو کہ قرض کی ای ايم 
آئی اور/يا مدت ميں تبديلی کا سبب بن سکتے ہيں۔ بعد ازاں، مذکوره بالا وجوہات کی بنا پر ای ايم آئی، مدت يا دونوں ميں ہونے 

 دار کو فوری طور پر مناسب ذرائع کے ذريعے مطلع کيا جائے گا۔  والے کسی بهی اضافے سے قرض 
فلوٹنگ شرحِ سود کے ری سيٹ کے وقت، ايل ايف ايل قرض داروں کو کمپنی کی بورڈ سے منظور شده پاليسی کے مطابق فکسڈ 

شرحِ سود پر منتقل ہونے کا اختيار فراہم کرے گا۔ فلوٹنگ شرحِ سود سے فکسڈ شرحِ سود ميں تبديلی، ايل ايف ايل کے مقرره  
ی وصولی کے تابع ہوگی۔ فلوٹنگ سے فکسڈ شرحِ سود پر قرض کی منتقلی کے شيڈيول آف چارجز کے مطابق فيس/چارجز ک

تمام قابل اطلاق چارجز اور اس اختيار کے استعمال سے متعلقہ کسی بهی ديگر سروس چارجز/انتظامی اخراجات کو منظوری 
جز/اخراجات ميں کسی بهی تبديلی کے خط ميں شفاف انداز ميں ظاہر کيا جائے گا، اور کمپنی کی جانب سے وقتاً فوقتاً ان چار

 کے وقت بهی اس کی اطلاع دی جائے گی۔
قرض داروں کو درج ذيل اختيارات ديے جائيں گے: (الف) ای ايم آئی ميں اضافہ، قرض کی مدت ميں توسيع، يا دونوں اختيارات 
کا مجموعہ اختيار کرنا؛ اور (ب) قرض کی مدت کے دوران کسی بهی وقت جزوی يا مکمل پيشگی ادائيگی کرنا۔ قرض کی قبل 

 کا اطلاق ايل ايف ايل کے شيڈيول آف چارجز کے مطابق ہوگا۔  از وقت ادائيگی/پيشگی ادائيگی پر چارجز
ايل ايف ايل اس بات کو يقينی بنائے گا کہ فلوٹنگ ريٹ قرض کی صورت ميں قرض کی مدت ميں توسيع منفی ادائيگی کا باعث 

 نہ بنے۔ 
اسٹيٹمينٹ شيئر کرے گا / دستياب کرائے گا، جو کم از کم درج ذيل معلومات پر مشتمل ہوگا: اب تک وصول کرده اصل رقم اور 

سود، ای ايم آئی کی رقم، باقی ای ايم آئيز کی تعداد، اور پوری قرض کی مدت کے ليے سالانہ شرح سود / سالانہ فيصد شرح (اے 
 ايل ايف ايل اس بات کو يقينی بنائے گا کہ يہ اسٹيٹمينٹ ساده اور قرض دہنده کی سمجه کے مطابق ہو۔ پی آر) ۔

 
 

 
ہدايات  ديگر  

 
 کی معاہدے قرض متعلقہ جو کے مقاصد ان سوائے گا، کرے گريز سے مداخلت ميں معاملات کے دہنده قرض اپنے ايل ايف ايل

 ايل ايف ايل ہو، گئی کی نہ ظاہر سے جانب کی دہنده قرض پہلے جو معلومات، نئی کوئی کہ يہ الاّ ( ہوں درج ميں ضوابط و شرائط
۔)جائے آ ميں علم کے  

 يا رضامندی کی ايل ايف ايل ميں، صورت  کی ہونے موصول درخواست کی منتقلی کی اکاؤنٹ قرض سے جانب کی دہنده قرض
 ہے۔ جاتی دی کر مطلع اندر کے دن 21 سے تاريخ کی ہونے موصول درخواست کی اس کو دہنده قرض) ہو کوئی اگر( اعتراض

گی۔ جائے کی تحت کے قوانين اطلاق قابل تمام اور مطابق کے شرائط معاہداتی شفاف منتقلی ايسی  
 مناسب غير کہ جيسے ہراسانی ضروری غير بهی کسی ايل ايف ايل ميں، معاملے کے وصولی کی رقم الادا واجب سے دہنده قرض
 کرتا گريز سے وغيره، استعمال کا زبردستی زور ليے کے وصولی کی رقم الادا واجب يا قرض کرنا،  پريشان مسلسل ميں اوقات

آئيں۔ پيش ميں انداز موزوں سے صارفين وه کہ گی جائے دی تربيت مناسب کی بات اس کو عملے ہے۔  
ايل ايف ايل فلوٹنگ ريٹ ٹرم لون پر کوئی فورکلوزر چارجز/ قبل از ادائيگی جرمانے وصول نہيں کرتا ہے، جو شريک واجبات 

 کے ساته يا اس کے بغير انفرادی قرض دہندگان سے کاروبار کے علاوه ديگر مقاصد کے ليے منظور کيے گئے ہيں۔
 حل کو تنازعات والے ہونے پيدا سے فيصلوں کے اہلکاروں کے کمپنی  تحت کے جس ہوگا موجود نظام ايسا ايک پاس کے کمپنی

 جائے ديا  نمٹا اور سنا ذريعے  کے افسر اعلیٰ  درجہ ايک سے اہلکاروں مذکوره کے کمپنی کو  شکايات ايسی جہاں گا، سکے جا کيا
 گا۔

 
 

 

 سہوليات  کی قرض  کو افراد معذور بصری/جسمانی ذريعے کے اين بی ايف سی
 

ايل ايف ايل معذوری کی بنياد پر جسمانی يا بصری طور پر معذور درخواست دہندگان کو مصنوعات اور سہوليات بشمول قرض 
کی سہوليات فراہم کرنے ميں کسی قسم کا امتياز نہيں برتے گا۔ ايل ايف ايل کی تمام شاخيں ايسے افراد کو مختلف کاروباری  

 د فراہم کريں گی۔سہوليات حاصل کرنے کے ليے ہر ممکن مد
 



 

 
 

نظام کا ازالے کے شکايات  
 

موجوده مسابقتی منظر نامے ميں، بہترين کسٹمر سروس پائيدار کاروبار کی ترقی کے ليے ايک اہم ذريعہ ہے۔ کسی بهی  
 کارپوريٹ ادارے ميں کسٹمر کی شکايات کاروباری زندگی کا حصہ ہوتی ہيں۔

ايل ايف ايل ميں، کسٹمر سروس اور اطمينان ہماری اولين توجہ ہے۔ ہم سمجهتے ہيں کہ فوری اور موثر سروس فراہم کرنا نہ 
صرف نئے گاہکوں کو راغب کرنے کے ليے ضروری ہے بلکہ موجوده گاہکوں کو برقرار رکهنے کے ليے بهی ضروری ہے۔ 

ايل ايف ايل نے بہت سے ايسے اقدامات کيے ہيں جو ہمارے گاہکوں کو بہتر تجربہ فراہم کرنے کے ليے بہتر کسٹمر  
 ايکسپيرينس فراہم کرنے اور ايک موثر شکايات کے ازالے کے طريقہ کار پر مبنی ہيں۔

ايل ايف ايل کے ازالے کے طريقہ کار کو مزيد بامعنی اور مؤثر بنانے کے ليے ايک منظم نظام تشکيل ديا گيا ہے۔ يہ نظام اس 
 بات کو يقينی بنائے گا کہ کيا گيا ازالہ منصفانہ اور عادلانہ ہو اور ديے گئے قواعد و ضوابط کے دائرے ميں ہو۔ 

 
 

     عزم  اہم/  مقصد
 

  :ہيں ذيل درج عزائم اہم ليے کے صارفين اپنے کی ايل ايف ايل
  بنانا۔ يقينی کو سلوک منصفانہ ساته کے صارفين تمام

  کرنا۔ حل بروقت کو  مسائل اور شکايات
  دينا۔ جواب ميں انداز مؤثر تک حد ممکنہ اور لينا وقت  ليے  کے سمجهنے پر طور مکمل کو سوالات کے صارفين
 مقرر ليے کے حل کے مسائل/شکايات  جو کرنا آگاه  ميں بارے کے افسران کرده متعين اور کار طريقہ کے ازالے کو صارفين

  ہيں۔
 اور ہے ليتا سے سنجيدگی نہايت کو وقار و عزت اور رازداری کی صارفين اپنے ايل ايف ايل کہ ہے يہ بات اہم سے سب

  ہے۔ آتا پيش ميں انداز اخلاق خوش اور  منصفانہ ساته کے ان ہميشہ
 

 

نظام  کا نمٹنے سے استفسارات/  شکايات کی کسٹمر   
 

 ہيں، سکتے  کر استعمال کو ذرائع گئے ديے نيچے وه ہيں، چاہتے کروانا درج شکايت  يا ہيں چاہتے دينا رائے اپنی جو صارفين وه
درميان۔  کے بجے  7:00 شام سے بجے  10:00 صبح) علاوه کے تعطيلات  قومی( تک  جمعہ سے سوموار  

 :کار طريقہ کا نمٹنے سے شکايات کی صارفين .1
 کی سطح بلند کی صارفين تاکہ ہے نمٹانا ميں انداز کارگر اور مؤثر کو شکايات کی صارفين مقصد کا کار طريقہ اس

 کی پابندی مکمل کی ہدايات جاتی ضابطہ گئی دی سے جانب کی انڈيا آف بينک ريزرو اور سکے جا بنايا يقينی کو  اطمينان
 سکے۔  جا

 :تعريف کی شکايت اور درخواست سوال، .2
لينڈنگ کارٹ نے صارفين کے مسائل کو درست طريقے سے ريکارڈ کرنے کے ليے سوالات، درخواستوں اور شکايات کی واضح  

وه معلومات جو صارف کی جانب  :سوال:تعريفيں متعين کی ہيں۔ ذيل ميں ديے گئے مثاليں صرف وضاحتی مقصد کے ليے ہيں
 سے طلب کی گئی ہو۔ 

a.  مثاليں کی سوالات: 
.iصارف کی جانب سے قرض کی درخواست کے عمل سے متعلق معلومات طلب کرنا۔ 

.iiصارف کی جانب سے قرض کی درخواست کے ليے درکار دستاويزات کے بارے ميں پوچهنا۔ 
.iii صارف کی جانب سے ادائيگی کے طريقہ کار سے متعلق معلومات حاصل کرنا۔ 

b. قرض سے متعلق خدمات کے ليے صارف کی جانب سے کسی مخصوص کارروائی يا سروس کی  :درخواست
 درخواست

c. مثاليں کی درخواستوں: 

.i صارف کی جانب سے کهاتے کا گوشواره (اسٹيٹمنٹ) طلب کرنا۔ 
.ii صارف کی جانب سے تاخير سے ادائيگی کی فيس/چارجز معاف کرنے کی درخواست۔ 
.iiiصارف کی جانب سے قرض کی پيشگی ادائيگی (فور کلوزر) کی درخواست۔ 



 

کی طرف سے سروس کی کمی يا غلطی، اور/يا کسی بهی عمل ميں عدم   شکايت: کسی بهی سروس کی پيشکش ميں لينڈنگ کارٹ  .3
 موافقت جس کی وجہ سے تنازعہ يا شکايت ہو۔

a.  :شکايات کی مثاليں 

.i نو آبجيکشن سرٹيفکيٹ (اين او سی) جاری کرنے ميں تاخير۔ 
.iiادائيگی پوسٹنگ ميں تاخير۔ 

.iii (ای ميل، پتہ، وغيره) اکاؤنٹ کی معلومات کی تبديلی ميں تاخير 

 ان تعريفوں اور مثالوں کا مقصد کسٹمر کے مسائل پر وضاحت فراہم کرنا اور موثر حل کی سہولت فراہم کرنا ہے۔ 

 
 

 پوائنٹس  کانٹيکٹ کسٹمر 
 

 :گاہک آسانی اور سہولت کو يقينی بنانے کے ليے مختلف ذرائع سے لينڈنگ کارٹ کی معاون ٹيم سے رابطہ کر سکتے ہيں
a. ميل ای: care@lendingkart.com   
b. 1800 572 0202  :نمبر فری ٹول  
c. 91 7778867631  : ايپ واٹس+  
d. 380051 آباد احمد ،اندرا پرسته بزنس پارک، چهٹی منزل، سرکهيج روزا روڈ، مکربہ : لکهيں پر پتے متذکره ہميں  

 
 

 
 :انتظام اور ريکارڈنگ کی  سوالات کے کسٹمر 

 
 سسٹم ميں لاگ ان ہوتے ہيں۔ تمام سوالات، چاہے وه کسی بهی چينل سے آئے، سی آر ايم

ای ميل يا واٹس ايپ کے ذريعے موصول ہونے والی پوچه گچه خود بخود سی آر ايم ميں درج ہو جاتی ہے اور ٹکٹ جنريٹ ہو  
 جاتے ہيں۔ 

ميں تفصيلات  سی آر ايمصوتی رابطے کے ذريعے موصول ہونے والے سوالات کے ليے، ايجنٹ متعلقہ ٹکٹيں بنانے کے ليے 
 دستی طور پر داخل کرنے کے ذمہ دار ہيں۔ 

مقرر کيا   (TAT) پوچه گچه کو ان کی نوعيت کے مطابق درجہ بند کيا جاتا ہے اور ہر زمرے کے ليے مخصوص ٹرن اراؤنڈ ٹائم
 جاتا ہے، جيسا کہ ضابطہ جاتی تقاضوں کے مطابق لازمی ہے۔

کے   TATسسٹم ميں کسی بهی سوالات کے ليے ايک خودکار اضافہ کی خصوصيت شامل ہے جو ان کے مقرر کرده  سی آر ايم
 اندر حل نہيں ہوتے ہيں، فوری توجہ اور حل کو يقينی بناتے ہيں۔ 

 
 

مواصلات  اور تصديق   
 

جيسے ہی کوئی استفسار موصول ہوتا ہے اور اسے سی آر ايم نظام ميں درج کيا جاتا ہے، صارف کو ايک حوالہ نمبر کے  
 ساته اس کی رسيد کی تصديق بهيجی جاتی ہے۔ 

پر دی   14کے ليے صفحہ نمبر  TATصارفين کو رسيد کی تصديق کے وقت متوقع حل کے وقت سے آگاه کيا جاتا ہے۔ (
 گئی جدول ملاحظہ کريں)۔ 

 مسئلہ حل ہونے پر، صارفين کو بندش کے بارے ميں مطلع کيا جاتا ہے اور حل کی تفصيلات فراہم کی جاتی ہيں۔
 

 

 (TAT) ٹائم  اراؤنڈ ٹرن
 ہے۔  جاتا ديا جواب کا ان اندر کے مدت شده طے اور مطابق کے نوعيت کی سوالات

 
 

 طريقہ کا دينے  جواب
 تصديق اور محفوظ پر طور تحريری  کو حل تاکہ ہيں، جاتے ديے ذريعے کے ميل ای پر طور بنيادی جوابات کے  سوالات

 سکے۔  جا  بنايا شده
 



 

 
ايسکليشن  اور نگرانی  
سکے  جا بنايا يقينی کو درآمد عمل پر  معيار مقرره اور کارکردگی تاکہ ہے جاتی کی نگرانی مسلسل کی عمل کے حل کے  سوالات  

 
 

رپورٹنگ  اور دستاويزات  
ہے۔  جاتا کيا محفوظ ميں شکل دستاويزی ليے کے جات حوالہ آئنده اور مقاصد کے آڈٹ کو حل کے مسائل اور چيت بات  تمام  

 تاکہ ہے جاتا ليا جائزه کا ان سے  جانب کی انتظاميہ اور ہيں جاتی کی تيار رپورٹس باقاعده متعلق سے ازالے کے  سوالات
سکے۔  جا لگايا اندازه کا مؤثريت کی عمل کے ازالے کے سوالات اور سکے جا بنايا يقينی کو  پابندی کی ضابطے مسلسل  

 
 

ميکانزم  ايسکليشن  
 

 ذيل درج وه  تو ہو، نہ مطمئن سے حل کرده فراہم سے جانب کی ايل ايف ايل صارف يا ہو نہ حل اندر کے مدت مقرره شکايت اگر
 :ہے سکتا کر رجوع سے افسر نوڈل اور ازالے کے  شکايات سے طريقے

 
 

ڈی آئی ميل ای آؤر کنٹيکٹ  سی او پی ايس/  پوائنٹ ٹچ   ليول 

  care@lendingkart.com :ميل ای  
1800 572 0202 :نمبر  فری ٹول    

+91 7778867631  : ايپ واٹس  

  1 ليول  پوائنٹ  ٹچ سپورٹ کسٹمر

کے  اجيتها  
+91 6358874622 

 بجے 10.30 صبح جمعہ سے  پير علاوه کے چهٹی قومی
تک  بجے  6.00 شام سے  

افسر  گريوانس   2 ليول 

کے  اجيتها  
+91 7069087586  

 بجے 10.30 صبح جمعہ سے  پير علاوه کے چهٹی قومی
تک  بجے  6.00 شام سے  

آفيسر نوڈل   3 ليول 

  مگيش آئير
COO.escalation@lendingkart.com    

اسکيليشن 4ليول    4 ليول 

 
 

 دستياب ميں اوقات دفتری ليے کے کرنے وصول شکايات کی صارفين تمام ٹيم کی ان اور افسر کے ازالے کے شکايات
گے۔  ہوں  

 اندر کے دنوں 30 سے تاريخ کی ہونے موصول شکايت افسر کے ازالے کے شکايات بعد، کے لينے جائزه کا شکايت
 اور ہيں، سکتے لکه  ہميں ليے کے جاننے حال صورتِ  کی شکايت اپنی صارفين دوران، کے  مدت اس گے۔ کريں فراہم جواب حتمی

گے۔ کريں کوشش کی دينے جواب کو ان جلد از جلد تک  حد ممکنہ ہم  
 پتے ذيل درج کو انتظاميہ صارف تو جائے، کيا نہ حل اندر کے مدت مقرره سے جانب کی افسر کے شکايات تنازعہ يا شکايت اگر
 :ہے سکتا لکه پر
 
 

    مگيش آئير نام 

  آپريشنز کے سربراه     عہده 

  COO.escalation@lendingkart.com  ڈی  آئی  ميل ای

 



 

 
_________________________ 

 
جائے کی ترميم مناسب ميں پاليسی اس  تو ہے،  جاتی  کی تبديلی کوئی ميں عہدے يا نام کے عملے مذکوره اگر  بروقت اسے پر سائٹ ويب اور گی 

ہوگی۔ نہيں ضرورت کی منظوری مزيد کسی ليے کے اس اور گا،  جائے کيا ڈيٹ اپ  
 
 

پروسيس امبودسمين  بيرونی   
 

اگر شکايت/تنازعہ کو ايک مہينے کی مدت کے اندر حل نہ کيا جائے (چاہے صارف کی شکايت کو مکمل يا جزوی طور پر  
مسترد کر ديا گيا ہو اور صارف مطمئن نہ ہو، يا صارف کو کوئی جواب موصول نہ ہوا ہو)، تو صارف درج ذيل طريقوں ميں 

 :وع کر سکتا ہے سے کسی ايک طريقے سے محتسب يا نائب محتسب سے رج
 آن لائن موڈ کے ذريعے کی گئی شکايت: 

 کے ذريعے درج کی جا سکتی ہے۔  https://cms.rbi.org.inشکايت آن لائن نامزد پورٹل يعنی 
 

 اليکٹرانک يا فزيکل موڈ کے ذريعے کی گئی شکايت: 
شکايت اليکٹرانک يا جسمانی طور پر مخصوص فارميٹ ميں سنٹرلائزڈ رسيد اور پروسيسنگ کو کی جا سکتی ہے، جسے آر 

 کے ذريعہ مطلع کيا گيا ہے۔ بی آئ
 

 سنٹرلائزڈ رسيد اور پروسيسنگ سينٹر (سی آر پی سی) ريزرو بينک آف انڈيا
 160017 –، چندی گڑه 17سينٹرل وسٹا، چوتهی منزل، سيکٹر 

  – crpc@rbi.org.inای ميل
 بجے تک)  5:15بجے سے شام  9:30(صبح  14448 –ٹول فری نمبر 

 
 

 
   سے رجوع کرنا  (CPGRAMS) سی پی گرامس

مرکزی عوامی شکايات  اگر صارف کو کمپنی کی جانب سے فراہم کرده حل سے اطمينان حاصل نہ ہو، تو وه اپنی شکايت کو 
 کے ذريعے بهی درج کر سکتا ہے۔ اس کے ليے صارف  (CPGRAMS) ريڈريسل اينڈ مانيٹرنگ سسٹم

 https://pgportal.gov.in/پر جا کر شکايت درج کر سکتا ہے۔ 
 

 
 
  

فلوچارٹ کا نمٹنے  سے سوالات  
 

 
 

 
 



 

 
 
 
 

لازمی نمائش ضروريات کی   
 

 :ايل ايف ايل کے تمام دفاتر ميں اور ہماری ويب سائٹ پر درج ذيل معلومات دستياب ہيں
 شکايات اور تجاويز وصول کرنے کے ليے مناسب انتظامات۔

 شکايت کے ازالے کے افسر کا نام، پتہ اور کانٹيکٹ نمبر 
  پرنسپل نوڈل آفيسر / نوڈل آفيسرز کے نام اور رابطے کی تفصيلات (ٹيلی فون/موبائل نمبر اور ای ميل آئی ڈی) کی نمائش 

  محتسب کے پاس شکايت درج کرانے کے طريقے کی تفصيلات
  اومبڈسمين اسکيم کی نماياں خصوصيات (انگريزی، ہندی اورمقامی زبانوں ميں) 

 کے اطمينان کے ليے تمام شکايات کی بندش کو يقينی بنائے گا۔  گاہکوں شکايات کے ازالے کے يونٹ کا عمل
  

وه اس بات کو يقينی بنائيں گے کہ شکايت کو مناسب سطح تک بڑهايا جائے اگر ان کی سطح پر اسے حل کرنا ممکن نہ ہو تو۔ 
جب کہ حتمی کوشش يہ يقينی بنانا ہے کہ ہم ايسی صورتحال تک پہنچيں جہاں ہمارے صارفين کو موثر ازالے کے ليے سينئر 

ن شکايات سے نمٹنے کے ليے ايک مضبوط طريقہ کار وضع کيا ہے، شکايت کی انتظاميہ سے شکايت نہ کرنی پڑے۔ ہم نے ا
وجوہات کو سمجهنے اور اس ميں اضافے کے ليے اور تکرار کی روک تهام کے ليے کام کرنے کے نقطہ نظر سے ان کا جائزه  

  ليا ہے۔
 

 
 

 ٹائم فريم 
 

شکايات درج کرنے کے ليے، صارفين اندرونی نظام ميں مذکور کسی بهی ذريعے کا استعمال کر سکتے ہيں جو صارف کی 
شکايات کے ازالے کے ليے ہے۔ اگر شکايت تحريری صورت ميں موصول ہوئی ہو، تو ايل ايف ايل اس کی رسيد کی تصديق 
کرنے کی کوشش کرے گا۔ معاملے کے جائزے کے بعد، ايل ايف ايل يا تو صارف کو حتمی جواب بهيجنے يا مطلع کرنے کی 

 کوشش کرتا ہے۔ 
 

ہماری جانب موصول ہونے والی شکايات کو درست تناظر ميں ديکها جائے گا اور ہر ممکن زاويے سے ان کا تجزيہ کيا جائے گا۔ 
 کسی بهی معاملے پر ايل ايف ايل کا مؤقف صارفين کو فراہم کيا جائے گا۔ 

 
کچه اقسام کے معاملات کو درکار سرگرميوں کی نوعيت کی وجہ سے اضافی وقت درکار ہو سکتا ہے، مثلاً دستاويزات کی  

 بازيابی۔ ايل ايف ايل صارفين کو ايسی کسی تاخير سے مطلع کرے گا اور شکايت کے ازالے کے ليے متوقع مدت فراہم کرے گا۔
 

مندرجہ بالا پاليسی کا وقتاً فوقتاً جائزه ليا جائے گا / اس ميں ترميم کی جائے گی جب بهی ايل ايف ايل کی جانب سے صارفين کی 
شکايات / تحفظات کے ازالے سے متعلق کسی نئے طريقہ کار کا نفاذ کيا جائے گا، جس ميں کسی نئے شکايتی چينل کا آغاز بهی 

 شامل ہو سکتا ہے، اگر کوئی ہو۔
 

 :ذيل ميں استفسارات کے حل کے ليے ٹائم فريم ديا گيا ہے
 

  T  گاہک اپنی استفسار کے ليے رابطہ کرتا ہے  1

گاہک کو ٹکٹ نمبر کے ساته خودکار اعترافی ای ميل بهيجا   2
  جائے گا 

  گهنٹے  24

گاہک کی ضرورت کی بنياد پر، استفسار کو انکوائری /   3
درخواست / شکايت (ای آر سی) کے طور پر نشان زد کيا  

  جاتا ہے۔  

T+2 دن  

  دن T+2کی قسم انکوائری ہے، تو   اگر سروس ريکوئسٹ (ايس آر)   4



 

کسٹمر کے سوال کو حل کرنے کے بعد اسے بند کر ديا  
  جائے گا۔ 

کی قسم درخواست/شکايت   اگر سروس ريکوئسٹ (ايس آر)   5
ہے، تو اسے مزيد کارروائی کے ليے متعلقہ کاموں کو  

  تفويض کيا جائے گا۔ 

T+2 دن  

ريکوئسٹ ايس آر متعلقہ ٹيموں کی جانب سے ديکهی جائے    6
  گی اور اس کے بعد ايس آر بند کر دی جائے گی۔

نيچے ديے گئے ٹيبل کے  
  TATمطابق 

گاہک کے رجسٹرڈ ای ميل آئی ڈی پر بند کميونيکيشن   7
  متحرک کيا گيا۔ 

سروس کی درخواست بند  
  ہونے پر حقيقی وقت 

 
 

 :ہيں تفصيلات TAT کی سوالات ميں ذيل
 

  دن T+5  اکاؤنٹس اسٹيٹمينٹ  1

  دن T+7  ايپليکيشن اسٹيٹس   2

  دن T+7  ادائيگی کی تصديق   3

  دن T+7  تقسيم کے سوالات   4

  دن T+10  ای ايم آئی سے متعلق سوالات   5

  دن T+10  قرض کا پری کلوزر  6

  دن T+10  اين او سی ليٹر  7

8  CIBIL   متعلقہ سوالات  T+21 دن  

  دن T+15  ديگر سوالات   9

سے  (TPP) انشورنس / تيسرے فريق کی مصنوعات  10
  متعلق استفسارات 

T+30 دن 

سے  (TPP) انشورنس / تيسرے فريق کی مصنوعات  11
  متعلق شکايات 

T+14 دن 

 
 
 

 

 )2024اپريل 26: تاريخ کی درآمد  عمل( ورک  فريم  معاوضہ ليے  کے سی آئی سی
 

 :سے متعلق شکايات کا عمل CIBIL کريڈٹ انفارميشن کمپنياں / 
ريزرو بينک آف انڈيا (آر بی آئی) کے رہنما خطوط کے سرکلر کے مطابق کريڈٹ انفارميشن کمپنيوں (سی آئی سی) سے  

 :متعلق پوچه گچه سے نمٹنے کا طريقہ کار ذيل ميں ديا گيا ہے 
 

 :مخففات
 ، ايکويفيکس، سی آر آئی ايف اور ايکسپيرينCIBILسی آئ سی: کريڈٹ انفارميشن کمپنياں: 

 سی آئی: کريڈٹ انسٹيٹيوشن: لينڈنگ کارٹ 
 



 

 :رابطے کے ذرائع
 صارفين يا سی آئی سی لينڈنگ کارٹ کسٹمر سپورٹ ٹيم سے بذريعہ رابطہ کر سکتے ہيں: 

 care@lendingkart.com ای ميل:
  1800 572 0202 ٹول فری نمبر:  

  آن لائن چيٹ: ويب سائٹ کے ڈيش بورڈ پر لينڈنگ کارٹ ہيلپ ڈيسک 
  +91 7778867631  واٹس ايپ: 

a. اندرا پرسته بزنس پارک، چهٹی منزل، سرکهيج روزا روڈ،  ، ہميں متذکره پتے پر لکهيں: لينڈنگ کارٹ فائنانس لميٹڈ
 380051 آباد احمد ،مکربہ

 :استفسارات کا ازالہ
کسٹمر سپورٹ ايگزيکٹو گاہک يا کريڈٹ معلوماتی اداروں (سی آئی سی) سے موصول ہونے والی استفسارات پر 

 درخواست يا شکايت درج کرے گا۔ 
اگر کوئی شکايت غير رجسٹرڈ ذريعے سے موصول ہو، تو شکايت کننده سے کہا جائے گا کہ وه رجسٹرڈ رابطہ کی  

تفصيلات اور بينکنگ معلومات (ای ميل آئی ڈی، بينک يا يو پی آئی کی تفصيلات) فراہم کرے تاکہ ضرورت پڑنے پر کسی  
 بهی معاوضے کی ادائيگی کی جا سکے (اگر قابل اطلاق ہو)۔

 
 

 شکايات کی کارروائی 
 شکايات کو ضروری کارروائی اور حل کے ليے متعلقہ شعبے کو بهيجا جاتا ہے۔

مسئلہ حل ہونے کے بعد، گاہک يا کريڈٹ معلوماتی کمپنی (سی آئی سی) کو ای ميل کے ذريعے مطلع کيا جاتا ہے، اور  
 گاہک کی معاونت کرنے والی ٹيم کو بهی اس سے آگاه رکها جاتا ہے۔  

 اس کے بعد شکايت کو لينڈنگ کارٹ کے سی آر ايم نظام ميں بند کر ديا جاتا ہے۔ 
 
 

اپ  فالو اور حل  
دن کی مدت کے اندر حل کيا جائے گا۔  21سی آئی سی سے متعلقہ تمام استفسارات کو وصولی کی تاريخ سے   

 کارٹ لينڈنگ: ہے دن (TAT) 30  ٹرن اراونڈ ٹائم زياده سے زياده  کا کرنے حل کو استفسارات متعلق سے سی آئی سی
 دن۔  9 اضافی ليے کے سی آئی سی ليے کے کرنے  ڈيٹ اپ  کو تفصيلات اور دن 21 ليے کے اداروں مالياتی جيسے

 
 

 معاوضہ اور تاخير 
 جانب کی) کمپنی معلوماتی کريڈٹ/  انسٹيٹيوٹ کريڈٹ( ٹيم متعلقہ ميں، صورت کی تاخير کی قسم بهی کسی ميں حل کے شکايت

 گا۔ جائے ديا پر طور کے اعتراف کے  پريشانی والی ہونے کو صارف جو ہے، سکتا جا کيا ادا معاوضہ کا روپے 100 دن فی سے
 کے اس اور دنوں کے تاخير کل کو  کننده شکايت سی آئی سی/ سی آئی تو، ہو تاخير کی قسم کسی اگر بعد، کے حل کے شکايت
  گا۔ کرے مطلع ميں بارے کے رقم والی جانے دی مطابق

 
 

 دستاويزی اور مواصلات 
 جانب کی آئی سی/سی آئی سی کو کننده شکايت سے تبديليوں گئی کی ميں رپورٹس سی آئی سی بعد، کے  حل کے شکايت

چاہيے۔  جانا کيا مطلع سے  
گے۔  جائيں بهيجے کو دفتر نوڈل سی آئی سی کے کارٹ  لينڈنگ مراسلات سرکاری تمام متعلق سے سی آئی سی  

 
 

شکايات ممنوعہ  
ايس او پی ميں داخلی انتظاميہ، ايچ آر کے مسائل، عملے کی تنخواه، تجارتی فيصلوں، کريڈٹ اسکورز/ماڈلز پر تنازعات، اور 

 عدالتوں يا ٹربيونلز جيسے ديگر فورمز کے ذريعے پہلے ہی حل کيے جانے والے مقدمات شامل نہيں ہيں۔ 
يہ نظرثانی شده طريقہ سی آئی سی سے متعلق استفسارات کے سلسلے ميں فِن ٹيک آپريشنز کے ليے آر بی آئ کے ضوابطی رہنما  

 اصولوں کی تعميل کو يقينی بناتا ہے۔ 
 

   ہيں۔ ذيل ميں سی آئی سی نوڈل آفيسر کی تفصيلات 
 



 

 کا آفيسر نوڈل سی آئی سی
 موبائل نمبر 

ای  کا آفيسر نوڈل سی آئی سی
 ميل آئی ڈی

 نام  کا آفيسر نوڈل سی آئی سی
 

  نام کا ٹيوشن انسٹی کريڈٹ

7069087586 Sali.ketan@lendingkart.
com 

 لينڈنگ کارٹ فائننس لميٹڈ کيتن سالی

 
 
 

 
دن کا ازالے کے شکايات  

 
 کی معيار کے  حل کے شکايات ذريعہ کے اداروں مالياتی" سرکلر کرده جاری کو 2025 مارچ 13 کے انڈيا آف بينک ريزرو
 کارٹ لينڈنگ ليے، کے بنانے مضبوط مزيد کو ازالے کے شکايات مؤثر اور عزم کے خدمت کی صارفين تحت،  کے" نگرانی
اس مقرره دن پر،  گا۔ جائے منايا بار ايک ماه ہر جو ہے، کروايا متعارف" ازالہ کا  شکايات يومِ " خصوصی ايک نے لميٹڈ فنانس

صارفين بغير کسی پيشگی وقت ليے، براهِ راست کسی بهی ايل ايف ايل برانچ يا دفتر ميں آ کر، ايک مقرره سينئر افسر سے  
اپنی شکايات يا خدشات پر بات کر سکتے ہيں۔ اس اقدام کا مقصد صارفين کے مسائل کے حل ميں زياده شفافيت، آسان رسائی، 

 قبل، ہفتہ ايک سے تاريخ شده طے  اطلاع، ميل ای متعلق سے ازالہ کا شکايات  يومِ  ۔يقينی بنانا ہے  اور فوری جواب دہی کو
 گی۔ جائے بهيجی پر ايڈريس ميل ای رجسٹرڈ کے ان کو صارفين

 
 

 
 شرح سود کی زيادتی کو کنٹرول کرنے کا ضابطہ

 
کمپنی نے قرضوں اور ايڈوانسز پر سود کی شرح مقرر کرنے کے ليے ايک شرحِ سود ماڈل اپنايا ہے، جس ميں فنڈز کی لاگت، 
مارجن، اور رسک پريميم جيسے متعلقہ عوامل کو مدِنظر رکها گيا ہے۔ قرض لينے والے کے خطرے کی درجہ بندی جيسے کہ 
مالی حيثيت، کاروبار، کاروبار پر اثر انداز ہونے والا ضابطہ جاتی ماحول، مقابلہ، اور قرض لينے والے کی سابقہ تاريخ وغيره  

 کی بنياد پر سود کی شرح کا تعين کيا جاتا ہے۔ 
قرض کی مکمل مدت کے دوران چارج کی جانے والی سود کی شرح اور کل سود کی رقم قرض لينے والے کو اس طرح سے 
بتائی جائے گی کہ وه اپنے کل سودی بوجه سے مکمل طور پر آگاه ہو۔ يہ معلومات ايل ايف ايل کی ويب سائٹ پر بهی دستياب 

ہوں گی۔ جب بهی سود کی شرح ميں کوئی تبديلی کی جائے گی، تو ويب سائٹ پر شائع کرده يا ديگر ذرائع سے فراہم کرده 
 معلومات کو اپ ڈيٹ کيا جائے گا۔

سود کی شرح کو سالانہ بنياد پر ظاہر کيا جائے گا تاکہ قرض لينے والا اس شرح سے مکمل طور پر آگاه ہو جو اسُ کے کهاتے 
 پر لاگو کی جائے گی۔

ايل ايف ايل کے بورڈ نے سود کی شرح، پراسيسنگ فيس اور ديگر چارجز کے تعين کے ليے مناسب داخلی اصول اور طريقہ 
کار مرتب کيے ہيں۔ مزيد معلومات کے ليے، براه کرم لينڈنگ کارٹ فنانس لميٹڈ کی ويب سائٹ پر دستياب شرحِ سود اور جرمانہ 

 و ديگر چارجز کی پاليسی ملاحظہ کريں۔ 
 
 

طريقہ کار اضافی رقم کا   
 

A. قسطوں ماہانہ مساوی (3) تين الادا واجب پر طور فوری ذمے  کے والے لينے اگر اضافی رقم قرض (EMI)رقم کل کی 
 کے ميل ای پر ايڈريس ميل ای رجسٹرڈ کے اس کو والے لينے قرض والا دينے قرض: ہو برابر کے اس يا زياده سے

  (i) تو يا وه کہ گا جائے ديا اختيار يہ کو  والے لينے قرض اور گا دے اطلاع کی ہونے موصول رقم اضافی ذريعے
-572-1800 نمبر فری ٹول يا ميل ایپر  care@lendingkart.comاندر کے دنوں کيلنڈر 10 کو والے دينے قرض

قرض دہنده سے قرض کی بقايا پرنسپل رقم  (ii) يا کرے؛ درخواست کی واپسی کی رقم اضافی کرکے کال پر 0202
 کے خلاف اضافی رقم کو ايڈجسٹ کرنے کو کہيں۔

 
کيلنڈر دنوں کے اندر ای ميل کے جواب کی عدم موجودگی ميں، اضافی رقم   10قرض دہنده کے ای ميل کی تاريخ سے 

 گئی کی کم کی ای ايم آئی يا کمی ميں تعداد کی  ای ايم آئی کو قرض کی بقايا اصل رقم کے ساته ايڈجسٹ کيا جائے گا۔
 گا۔  جائے بهيجا کو والے لينے قرض ميں دنوں کيلنڈر 3 شيڈول کا ادائيگی شده نظرثانی ہوئے رکهتے مدنظر کو رقم

 
B.  قرض تو: ہو کم سے رقم کل کی قسطوں) 3( تين الادا واجب پر طور فوری ذمے  کے والے لينے قرض رقم اضافی گرا 



 

 -گا کرے ايڈجسٹ خلاف کے قسطوں کی بعد کو رقم اضافی والا دينے
 گی جائے دی کر واپس کو گاہک رقم تو: ہے چکا  ہو بند ہی پہلے  جو ہو موجود رقم اضافی ميں کهاتے  ايسے کسی اگر

 واپسی کی رقم تو  ہو موجود رعايت کوئی اگر ہو۔ نہ موجود رعايت متعلق سے اس يا تصفيہ کوئی ميں کهاتے بشرطيکہ
 گی۔  جائے کی ہی بعد کے منظوری اور جانچ کی ہيڈ آپريشنز يا افسر کليکشن چيف ايڈجسٹمنٹ ميں مقابلے کے  رعايت يا
 

 کسٹميٹ کميونيکيشن 
 ديگر کو رقم اضافی اس کہ گی جائے دی اطلاع يہ کو گاہک  تو ہو موصول رقم اضافی ميں کهاتوں قرض متعدد اگر

 گا۔ جائے کيا  ايڈجسٹ خلاف کے بقاياجات الادا واجب کے کهاتوں
 کيلنڈر دنوں کے اندر کوئی جواب موصول نہيں ہوتا ہے، تو مذکوره بالا تخصيص کی جائے گی۔  10. اگر 1
. اگر صارف رقم کی واپسی کی تصديق کرتا ہے، تو کسٹمر سپورٹ ٹيم ايک ٹکٹ بنائے گی، اور اس کے مطابق رقم  2

 کی واپسی پر کارروائی کی جائے گی۔
 

 
 

 جائزه  کا کوڈ
 

بورڈ ہر سال فيئر پريکٹس کوڈ کی تعميل اور انتظاميہ کی مختلف سطحوں پر شکايات کے ازالے کے نظام کے کام کاج کا  
جائزه لے گا۔ شکايات کے ازالے کے افسر کو ہر چه ماه بعد اس کوڈ کی تعميل کا جائزه لينا ہوگا، اور اس جائزے کی ايک  

 مشترکہ رپورٹ بورڈ کو پيش کی جا سکتی ہے۔ 
 


